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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara orientasi kewirausahaan 
(EO) dan orientasi pasar (MO) pada kualitas layanan (SQ), dan dampaknya terhadap 
kinerja organisasi. Desain/metodologi/pendekatan: Rencana pengambilan sampel adalah 
273 manajer dari 273  Hotel di Kalimantan Timur, Studi ini menjembatani kesenjangan 
dan menunjukkan pentingnya orientasi kewirausahaan (EO) dan orientasi pasar (MO) 
pada kualitas layanan (SQ) dan kinerja organisasi (OP) dalam organisasi jasa juga 
memberikan kontribusi teoritis untuk pengembangan orientasi kewirausahaan (EO) dan 
orientasi pasar (MO) dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan (SQ) dan kinerja 
organisasi (OP). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) EO berpengaruh terhadap MO, 
SQ dan PERF, 2) MO berpengaruh tidak signifikan terhadap PERF dan MO berpengaruh 
siginifikan terhadap SQ,  3) SQ berpengaruh signifikan terhadap  PERF.  Temuan 
penelitian ini secara signifikan memperbaiki pengetahuan mengenai dampak orientasi 
kewirausahaan (EO) dan orientasi pasar (MO) pada kualitas layanan dan kinerja 
organisasi,  
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This study aims to examine the relationship between entrepreneurial orientation 
(EO) and market orientation (MO) services quality (SQ), and its impact on organizational 
performance. Design / methodology / approach: The sampling plan is 273 managers of 273 
hotels in East Kalimantan, the study is to bridge the gap and show the importance of 
entrepreneurial orientation (EO) and market orientation (MO) on service quality (SQ) and 
organizational performance (OP) in the service organization also provides theoretical 
contributions to the development of entrepreneurial orientation (EO) and market orientation 
(MO) in relation to service quality (SQ) and organizational performance (OP). The results 
showed that 1) EO effect on MO, SQ and PERF, 2) MO not significant effect on PERF and 
MO significant impact on the SQ, 3) SQ significant effect on PERF. The findings of this 
study to significantly improve knowledge of the impact of entrepreneurial orientation (EO) 
and market orientation (MO) on service quality and organizational performance, 
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Berbagai organisasi internasional antara lain PBB, Bank Dunia dan World 
Tourism Organization (WTO), telah mengakui bahwa pariwisata merupakan bagian yang 
tidak terpisahkan dari kehidupan manusia terutama menyangkut kegiatan sosial dan 
ekonomi. Diawali dari kegiatan yang semula hanya dinikmati oleh sedikit orang-orang 
yang relatif kaya pada awal abad ke-20, kini pariwisata telah menjadi bagian dari hak 
asasi manusia, sebagaimana dinyatakan oleh John Naisbitt, (1994), dalam bukunya 
Global Paradox yakni bahwa “where once travel was considered a privilege of the 
moneyed elite, now it is considered a basic human right. Hal ini terjadi tidak hanya di 
negara maju tetapi mulai dirasakan pula di negara berkembang termasuk pula Indonesia. 
Potensi besar pada sektor pariwisata ini tenyata belum secara maksimal oleh Indonesia. 
Dibandingkan negara-negara ASEAN lainnya, posisi Indonesia hanya berada di posisi ke 
4 dengan rata-rata pengunjung sebanyak 6,8 Juta pertahun. Dari sisi ekonomi, Industri 
pariwisata Indonesia menurut data Nesparnas (Neraca Satelit Pariwisata Nasional) dari  
Kementerian pariwisata dan ekonomi kreatif dari tahun 2007 sampai dengan 2011 
menyumbang sebesar 8.53 trilyun rupiah pada tenaga kerja (7.75% dari nasional),  96,57 
Trilyun rupiah pada upah dan gaji (4.14% dari nasional) dan 10.72 Trilyun rupiah pada 
pajak tak langsung (3.85% dari nasional). 
Menghadapi tantangan dan peluang ini, harus dilakukan upaya yang lebih 
maksimal dan mendorong perubahan peran Pemerintah dibidang kebudayaan dan 
pariwisata yang pada masa lalu berperan sebagai pelaksana pembangunan, saat ini lebih 
difokuskan hanya kepada tugas-tugas pemerintahan terutama sebagai fasilitator agar 
kegiatan pariwisata yang dilakukan oleh swasta dapat berkembang lebih pesat. Peran 
fasilitator disini dapat diartikan sebagai menciptakan iklim yang nyaman agar para pelaku 
kegiatan kebudayaan dan pariwisata dapat berkembang secara efisien dan efektif. Selain 
itu sub sektor pariwisata pun diharapkan dapat menggerakan ekonomi rakyat di daerah  
karena dianggap sektor yang paling siap dari segi fasilitas, sarana dan prasarana 
dibandingkan dengan sektor usaha lainnya. Harapan ini dikembangkan dalam suatu 
strategi pemberdayaan masyarakat melalui pengembangan pariwisata yang berbasis 
kerakyatan atau Community-Based Tourism Development. 
Industri pariwisata merupakan industri jasa yang memimiliki sifat padat karya 
(labour   intensive) padat modal (capital intensive) serta berbasis teknologi (technology 
base). Seiring kemajuan teknologi  industri pariwisata terus berkembang dengan  
melibatkan sektor pendukung pariwisata lainnya seperti penginapan, transportasi,  biro 
pelayanan perjalanan, restoran  dan lainnya. Kemajuan pendidikan, teknologi dan 
perusahaan  kualitas hidup masyarakat berimplikasi pada perubahan cara pandang 
masyarakat pada pemenuhan kebutuhan rekreasi yang merupakan kebutuhan  tersier, saat 
ini telah menjadi kebutuhan yang skunder maupun primer.Perkembangan sektor 
pariwisata serta sektor pendukungnya harus dapat dikelola secara professional yang dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan secara optimal. Oleh sebab itu membangun dan 
mengembangkan industri  serta sektor pendukungnya harus disertai dengan upaya yang 
sungguh-sungguh untuk menyiapkan sumberdaya manusia yang professional.  
Permasalahan utama penyebab belum berkembangnya sektor pariwisata 
Indonesia secara total lebih dikarenakan ketidakadanya sarana dan prasarana 
(infrastruktur) mulai dari transportasi, penginapan dan sarana pendukung lainnya secara 
masif belum berkembang di seluruh objek-objek wisata Indonesia. 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah memberikan bukti empiris 
terkini dan menutup gap hasil penelitian terdahulu hubungan entrepreneurial  orientation 
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(EO), service quality (SQ) dan market orientation (MO) dan organizational performance 
(OP) pada industry hotel di Provinsi Kalimantan Timur. Selain itu, penelitian ini 
diharapkan dapat menjadi pedoman peningkatan kualitas pelayanan, dan kinerja hotel di 
Indonesia dalam upaya meningkatkan keunggulan kompetitif dalam menghadapi pasar 
bebas AFTA dan ACFTA maupun ASEAN  Economic Community’15. 
Keselarasan antara orientasi pasar dan orientasi kewirausahaan dapat menjadikan 
perusahaan bernilai, sulit untuk ditiru dan memiliki sumber daya langka yang dapat 
memberikan perusahaan kemampuan untuk mengembangkan dan memasarkan 
produk/jasa kepada pelanggan dengan manfaat lebih unggul daripada yang diberikan oleh 
pesaing. Teori yang berbasis sumber daya memandang bahwa perusahaan akan mencapai 
kinerja yang unggul ketika mereka memiliki sumber daya yang langka, berharga, dan 
tidak bisa digantikan (Barney, 1991). Sumber daya ini membantu perusahaan 
mengembangkan kemampuan dan kompetensi inti, yang penting untuk mencapai 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan.  Dengan sumber daya yang melimpah, 
perusahaan berorientasi pasar dapat mencapai manfaat besar (Kohli dan Jaworski, 1990). 
Untuk perusahaan dengan sumber daya yang terbatas, yang berorientasi pasar tidak akan 
membuat perbedaan yang signifikan dalam kinerja. Sebagai contoh, perusahaan yang 
memiliki cukup sumber daya kendur dapat membuat lebih baik menggunakan data 
pelanggan terkait bahwa mereka mungkin mengumpulkan hasil menjadi berorientasi 
pelanggan. Di sisi lain, jika perusahaan tidak memiliki sumber daya, tidak ada jumlah 
data pelanggan mungkin ada gunanya karena perusahaan tersebut tidak akan mampu 
merespon tuntutan pelanggan, bahkan jika mereka memahami tuntutan.  
Demikian juga, perusahaan membutuhkan sumber daya untuk berinvestasi dalam 
sistem untuk perbaikan produk dan baru pengembangan produk dalam rangka untuk 
merespon tantangan yang diciptakan oleh pesaing, dimana perusahaan dapat memahami 
dengan menjadi berorientasi pesaing. Jelas, itu berarti untuk mengadopsi strategi orientasi 
pasar hanya jika perusahaan mampu untuk berinvestasi dalam produk dan proses 
perangkat tambahan untuk memenuhi harapan pelanggan, pesaing dan tantangan 
organisasi.  
Disisi lain, kualitas selalu menjadi topik yang menarik dalam urusan bisnis (Dale 
et al., 2001) dan topik yang populer dalam riset pemasaran dan manajemen (Demirbag et 
al., 2006). Menurut Morrison (1994), perusahaan-perusahaan Jepang adalah yang 
pertama untuk menembus pasar dengan konsep manajemen mutu, yang sekarang menjadi 
pusat perhatian dari banyak perusahaan barat.  
Konsep kualitas telah dijelaskan dalam beberapa cara, dengan Feigenbaum (1951) 
mendefinisikan sebagai persepsi nilai, Crosby (1996) sebagai penyesuaian dengan 
persyaratan,  dan Parasuraman et al. (1985) dan Adis (2003) menyatakan bahwa kualitas 
adalah untuk memenuhi harapan pelanggan. Menurut Escrig-Tena (2004), TQM adalah 
salah satu pendekatan yang paling unggul yang diakui secara internasional untuk 
mencapai tingkat kualitas yang tinggi, yang mengarah ke produk berkualitas lebih baik 
dan layanan yang ditawarkan (Waldman, 1994), dan menghasilkan kinerja organisasi 
yang lebih baik (Cook dan Verma, 2002, Lam, dkk, 2012). 
Dalam lingkungan yang kompetitif modern, mengejar kualitas layanan SQ 
sekarang dianggap menjadi strategi penting. Menawarkan produk unggulan tidak lagi 
cukup, karena perusahaan-perusahaan dalam ekonomi abad ke-21 bersaing pada platform 
yang lebih luas. Banyak organisasi yang bekerja di sektor jasa telah merespon janji 
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dampak strategis dan keuangan berkualitas, memperlakukannya sebagai alat yang 
berharga.  
Perusahaan yang memiliki barang dan jasa yang dianggap sebagai berkualitas 
tinggi biasanya memiliki bagian yang lebih besar di pasar, pengembalian yang lebih 
tinggi atas investasi, dan asset turnover yang lebih tinggi daripada perusahaan yang 
memiliki barang dan jasa yang berkualitas rendah. Hal ini jelas bahwa, dalam jangka 
panjang, faktor yang paling penting yang mempengaruhi kinerja bisnis adalah kualitas 
barang dan jasa yang ditawarkan oleh organisasi, relatif terhadap pesaingnya. Perhatian 
terhadap SQ dapat membantu organisasi untuk membedakan dirinya dari orang lain dan 
untuk mendapatkan keuntungan kompetitif yang langgeng.  
Dalam konteks perubahan lingkungan global saat ini, banyak perusahaan 
menghadapi meningkatnya persaingan yang memaksa mereka untuk mencari keunggulan 
kompetitif, efisiensi, dan cara-cara yang menguntungkan untuk membedakan diri (May 
et al., 1999). Di pasar domestik dan internasional, konsep layanan merupakan faktor 
penting dan secara paralel berhubungan dengan pembangunan ekonomi dan 
meningkatkan standar hidup. Dalam beberapa bisnis - seperti perjalanan, pariwisata, 
katering, dan perbankan-pemberian layanan berkualitas tinggi kepada konsumen semakin 
diakui sebagai faktor kunci yang mempengaruhi kinerja perusahaan. Tidak 
mengherankan, pengukuran layanan berkualitas telah menjadi subjek utama dari beberapa 
studi empiris dan konseptual dalam pemasaran jasa. Berbagai skala dan indeks - seperti 
SERVQUAL, SERVPERF, indeks kualitas layanan (SQI), dan indeks kinerja pelayanan 
(SPI) - telah dikembangkan dan banyak digunakan oleh para akademisi dan praktisi.  
Perkembangan ini juga menciptakan kesempatan untuk menggabungkan alat-alat ini 
dengan metode lain untuk presentasi sederhana dan pemantauan harapan layanan kualitas 
dan kinerja (Atilgan, Akinci, Aksoy, 2003).  
Kerangka konseptual berikut ini menjelaskan hubungan antar variabel yang 
digunakan dalam penelitian melalui pendekatan teoritis maupun dukungan empiris untuk 
membangun hipotesis. 
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Berdasar latar belakang masalah, perumusan masalah yang ada maka penelitian 
ini termasuk penelitian analitik design cross sectional yaitu penelitian yang melibatkan 
perhitungan sampel untuk digeneralisir populasinya, melalui proses inferensial dimana 
variabel diteliti pada waktu yang bersamaan. Berdasarkan tingkat ekplanasinya, 
penelitian ini berupaya menjelaskan pengaruh pada variabel-variabel yang dihipotesiskan 
dalam model sehingga pendekatan yang digunakan adalah korelasional. Variabel yang 
digunakan dalam penelitian meliputi variabel Entrepreneurial Orientation (EO), Service 
Quality (SQ), Market Orientation (MO) dan Organizational Performance (OP). 
Populasi penelitian adalah seluruh Hotel yang berlokasi di Provinsi Kalimantan 
Timur. Jumlah hotel secara keseluruhan adalah sebanyak 561 hotel dengan 39 hotel 
sertifikasi klasifikasi dan 522 hotel non sertifikasi yang masih berlaku sampai dengan 
tahun 2013 di Badan Pengurus Pusat Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (BPP-
PHRI) Kalimantan Timur.  Memperhatikan klasifikasi strata hotel yang tidak seimbang 
yaitu hanya 39 dari 561 hotel yang memiliki sertifikasi, maka seluruh hotel bintang 
dijadikan sampel, dan sisanya 234 hotel adalah sampel dari kelompok hotel non 
sertifikasi. 
Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) 
dengan bantuan program SmarthPLS.. Hal ini dilakukan mengingat model dalam 
penelitian ini adalah model kausalitas (hubungan/pengaruh sebab akibat), maka untuk 
menguji hipotesis yang diajukan digunakan alat uji Model Persamaan Struktural 
(Structural Equation Model–SEM). 
 
HASIL PENELITIAN 
Berdasarkan dari hasil analisis, dapat dijelaskan bahwa semua loading factor 
nilainya > 0.50 sehingga penelitian dapat dilanjutkan untuk menganalisis model 
pengukuran atau outer model dan model structural atau inner model. 
Persamaan structural yang dihasilkan pada hasil pengujian hipotesis diperoleh 3  
model substruktural  Model substruktural 1; Menempatkan Entrepreurial Orientation 
sebagai eksogen diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0.2865 (28.65%). 
Dapat dinyatakan bahwa variasi MO secara positif dipengaruhi Entrepreurial Orientation 
sebesar 28,65% dan sisanya 71,35% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti. Model 
substruktural 2; Menempatkan Entrepreurial Orientation, dan Market Orientation sebagai 
eksogen diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0.7234 (72,34%). Dapat 
dinyatakan bahwa variasi Services Quality secara positif dipengaruhi Entrepreurial 
Orientation, dan Market Orientation sebesar 72,34% dan sisanya 27,66% dipengaruhi 
faktor lain yang tidak diteliti. Model substruktural 3; Menempatkan Entrepreurial 
Orientation, Market Orientation, Services Quality sebagai eksogen diperoleh nilai 
koefisien determinasi (R2) sebesar 0.6882 (68,82%). Dapat dinyatakan bahwa variasi 
Performance secara positif dipengaruhi Entrepreurial Orientation, Market Orientation, 
Services Quality sebesar 68,82% dan sisanya 31,18% dipengaruhi faktor lain yang tidak 
diteliti. Secara lebih ringkas pengaruh total antara variabel penelitian dapat dilihat pada 
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EO -> MO 0.712105 35.713801 Signifikan Diterima 
EO -> PERF 0.035070 46.627896 Signifikan Diterima 
EO -> SQ 0.091626 10.634756 Signifikan Diterima 
MO -> PERF 0.189801 1.694729 Tidak Signifikan Ditolak 
MO -> SQ 0.766796 7.586168 Signifikan Diterima 
SQ -> PERF 0.140394 2.508238 Signifikan Diterima 
   Sumber: Output SmartPLS 
 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Entrepreurial Orientation Terhadap Market Orientation 
Hasil penelitian terhadap Entrepreurial Orientation berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Market Orientation. Sebagai membangun tingkat perusahaan,  
Orientasi Kewirausahaan adalah kewirausahaan tingkat organisasi yang memiliki 
kecenderungan manajemen puncak untuk mengambil risiko inovatif, proaktif, otonomi 
dan agresif sebagai upaya untuk mengalahkan pesaing. EO dapat dilihat dari otonomi, 
inovasi, pengambilan risiko, pro-keaktifan, dan agresivitas kompetitif dapat bervariasi 
secara independen, tergantung pada konteks lingkungan dan organisasi (Lumpkin, dan 
Dess. 1996 : 136-137). Mengejar peluang baru secara inovatif, berani mengambil risiko 
dan secara proaktif memiliki kaitan erat dengan konsep EO.   Orientasi kewirausahaan 
diyakini  memiliki hubungan langsung dengan orientasi pasar. Matsuno et al. (2002)  
menemukan bahwa orientasi kewirausahaan mendorong orientasi pasar, sehingga 
semakin besar tingkat orientasi kewirausahaan, semakin besar tingkat orientasi pasar. 
Menurut Miller (1983) orientasi kewirausahaan merupakan suatu orientasi untuk 
berusaha menjadi yang pertama dalam inovasi produk pasar, berani mengambil risiko dan 
melakukan tindakan proaktif untuk mengalahkan pesaing. Kohli et al. (1993) orientasi 
pasar sebagai pencarian informasi tentang pasar berkaitan dengan keinginan konsumen 
untuk saat ini dan mendatang, penyebaran informasi ke seluruh organisasi, dan  respon 
seluruh organisasi terhadap informasi tersebut.  MO dipandang sebagai elemen organisasi 
- budaya dan perilaku - yang melaksanakan orientasi pelanggan (Day, 1994; Kohli dan 
Jaworski, 1990; Narver dan Slater, 1990). Penelitian MO sebagian besar didasarkan pada 
kerangka konseptual yang disarankan oleh Narver dan Slater (1990) dan oleh Kohli dan 
Jaworski (1990). Narver dan Slater (1990, hal. 21) mendefinisikan MO sebagai "budaya 
organisasi yang paling efektif dan efisien menciptakan perilaku yang diperlukan untuk 
penciptaan nilai superior bagi pembeli dan dengan demikian, terus kinerja superior untuk 
bisnis". Dengan demikian, perilaku yang berorientasi pasar perusahaan meliputi tiga 
komponen: orientasi pelanggan, orientasi pesaing, dan koordinasi antar-fungsional, dan 
komponen ini harus didukung oleh budaya yang relevan.  
Pengaruh Entrepreurial Orientation Terhadap Services Quality 
Hasil penelitian terhadap Entrepreurial Orientation berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Services Quality. Kualitas pelayanan pada umumnya dipandang 
sebagai hasil keseluruhan system pelayanan yang diterima konsumen, dan pada 
prinsipnya, bahwa kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, serta adanya tekad untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
harapan pelanggan. Nasution (2004:47) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
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untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi harapan pelanggan (Lovelock dalam Tjiptono 2004:59).  
Salah satu perhatian yang paling penting dalam industri pariwisata adalah 
meningkatnya perhatian untuk kualitas layanan dari perspektif pelanggan. Ini merupakan 
konsekuensi dari peningkatan derajat dominasi pelanggan dalam proses pelayanan. 
Tinnginya dominasi pelanggan dalam meminta layanan yang diharapkan kepada 
penyedia layanan menyebabkan perusahaan akan terus menerus melakukan perbaikan 
layanan yang dianggap bernilai dari sudut pandang pelanggan. Dengan demikian, 
penyedia layanan harus  memiliki pengetahuan khusus atau pengetahuan, atau jika ia 
memiliki kekuatan untuk menempatkan pelanggan dalam posisi yang bernilai bagi 
kemajuan organisasi. Seiring dengan peningkatan dominasi pelanggan dan persaingan di 
sector bisnis serupa menyebabkan setiap perusahaan akan memberikan perhatian penuh 
pada kualitas pelayanan dari perspektif pelanggan. 
Penelitian mengenai hubungan antara EO dengan service quality (SQ) saat ini 
masih sangat terbatas, Ndubisi dan Iftikhar, (2012) dalam penelitiannya menemukan 
bahwa ada hubungan langsung yang signifikan antara kewirausahaan, inovasi dan kinerja 
kualitas.  
Pengaruh Market Orientation Terhadap Services Quality 
Berdasarkan hasil penelitiadiketahui bahwa Market Orientation yang dimiliki 
pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap Services Quality. Berarti Market 
Orientation dalam penelitian ini yang berupa Orientasi pasar merupakan budaya bisnis 
yang diciptakan oleh perusahaan untuk merespon persaingan melalui penciptaan perilaku 
karyawan yang sedemikian rupa untuk menciptakan keunggulan bersaing melalui 
orientasi pelanggan, orientasi pesaing dan koordinasi antar fungsi.  Naver dan Slater 
(1990: 34)  mendefinisikan orientasi pasar sebagai  budaya organisasi yang paling efektif 
dan efisien untuk menciptakan perilaku–perilaku yang dibutuhkan untuk menciptakan 
superior value bagi pembeli dan menghasilkan superior performance bagi perusahaan.  
Beberapa penelitian lain seperti Ramayah, Samat, dan Lo, (2011); Voon, (2006) 
juga mendukung temuan ini. Voon (2006) dari Malaysia menguji dan memvalidasi 
instrument orientasi pasar layanan-driven (SERVMO). Sebuah penelitian dilakukan 
untuk menyelidiki hubungan antara SERVMO dan kualitas layanan di kalangan 
mahasiswa universitas. Penelitian ini umumnya mendukung pernyataan bahwa tingkat 
yang lebih tinggi orientasi pasar berkorelasi dengan kualitas layanan jasa. Semua 
komponen SERVMO yang ditemukan positif berhubungan dengan persepsi kualitas 
layanan. Ramayah, Samat dan Lo (2011) menemukan bahwa orientasi pasar memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kinerja organisasi dan kualitas pelayanan. Juga, 
kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kinerja organisasi. Menariknya, penelitian 
ini menemukan bahwa kualitas pelayanan sebagian menengahi hubungan antara orientasi 
pasar dan kinerja organisasi. 
Pengaruh Entrepreurial Orientation Terhadap Performance 
Orientasi Wirausaha (EO), dengan tiga dimensi inti mengambil risiko, proaktif dan 
inovasi (Keh et al., 2007), dikatakan menjadi bahan utama untuk sukses perusahaan 
(Wang, 2008). EO menjelaskan bagaimana perusahaan beroperasi (Lumpkin dan Dess, 
1996), menangkap "aspek kewirausahaan spesifik gaya pengambilan keputusan, metode, 
dan praktik" (Wiklund dan Shepherd, 2005:74). Konsep EO relevan untuk setiap 
perusahaan terlepas dari ukuran dan jenis (Knight, 1997), dan dengan lebih dari 100 studi 
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yang telah dilakukan pada EO, relevansinya untuk meningkatkan kinerja perusahaan 
secara luas diterima (Rauch et al., 2009, dalam Dada dan Watson, 2013:790) 
Pengaruh Market Orientation Terhadap Performance 
Banyak peneliti setuju pada profil perusahaan yang berorientasi pasar. Pertama, 
perusahaan ini menetapkan sebuah budaya organisasi yang mendukung orientasi 
pelanggan. Juga, hal ini ditandai dengan perilaku khas: pengumpulan informasi tentang 
kebutuhan saat ini dan masa depan pelanggan, koordinasi antar-fungsional organisasi-
macam kegiatan pemasaran, dan tanggap terhadap pelanggan sasaran. Akhirnya, sebagian 
besar penulis setuju bahwa penerapan MO mengarah ke kinerja organisasi yang lebih baik 
(misalnya Deshpande dan Farley, 1998; Jaworski dan Kohli, 1993; Slater dan Narver, 
1994). Memang, sebagian besar pekerjaan empiris yang difokuskan pada membangun 
hubungan MO- kinerja bisnis di berbagai kondisi lingkungan dan organisasi (ukuran 
misalnya intensitas kompetitif, perusahaan) dan dua meta-analisis baru-baru ini (Kirca et 
al. , 2005;. Shoham et al, 2005) mengkonfirmasi hubungan kinerja MO-bisnis yang 
positif.  
Pengaruh orientasi pasar pada kinerja organisasi meski sudah banyak diteliti tetapi 
masih menimbulkan banyak keraguan. Peneliti-penelitian seperti Kirca et al, (2005); 
Shoham, dkk (2005); Nerver dan Slater (1990) percaya bahwa dengan mengadopsi 
orientasi pasar, dapat menyebabkan hasil kinerja yang positif. Konsepnya telah ditetapkan 
dan empiris divalidasi sebagai cara untuk meningkatkan kinerja bisnis dan dapat menjadi 
keunggulan kompetitif yang kuat (Porter, 1980; Day, 1990). Di sisi lain, ada beberapa 
penelitian yang menunjukkan bahwa orientasi pasar bukan hanya orientasi strategis yang 
layak dan karenanya orientasi lain yang bisa memberikan kontribusi terhadap perbaikan 
kinerja perusahaan (Hult dan Ketchen, 2001). Sementara itu, Jaworski dan Kohli (1993) 
menemukan bahwa orientasi pasar terkait dengan kinerja keseluruhan bisnis (tapi bukan 
pangsa pasar), komitmen organisasi karyawan dan semangat tim, dan itu memberi 
manfaat psikologis dan sosial kepada karyawan.  
Zebal dan Goodwin, (2012) yang meneliti di sector pendidikan menemukan 
bahwa MO memiliki efek positif terhadap kinerja; Ramayah, Samat, dan Lo, (2011) yang 
meneliti di sektor jasa Malaysia menemukan bahwa ada hubungan positif antara MO 
dengan service quality dan kinerja perusahaan. Penelitian Mahmoud dan Yusif, (2012); 
Barnabas dan Mekoth, (2010) serta Farrell, dkk (2008)  yang dilakakukan di sector yang 
berbeda-beda juga menemukan adanya hubungan positif antara market orientation 
dengan kinerja perusahaan. 
Pengaruh Services Quality Terhadap Performance 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat pelayanan berdasarkan persepsi 
pelanggan. Penelitian di bidang kualitas pelayanan mulai tumbuh di tahun 1970-an, dan 
pada dekade pertama abad ke-21, sector jasa menyumbang sekitar 80 persen dari produk 
domestik bruto (PDB) (Zeithaml et al, 2006). Namun, dibandingkan dengan kualitas 
barang, kualitas pelayanan sulit untuk diukur secara objektif (Akbaba, 2006). Bagian dari 
kesulitan ini adalah karena karakteristik dan sifat jasa: intangibility, heterogenitas, 
produksi simultan dan konsumsi, dan rusaknya (Kotler et al, 2003; Reid dan Bojanic, 
2009; Zeithaml et al, 2006.). Fitur-fitur ini menjelaskan variabilitas dalam penyediaan 
layanan yang mengarah ke kesulitan dalam menjaga kualitas layanan yang tinggi dan 
industri perhotelan menghadapi tantangan yang sama (Crick dan Spencer, 2011; Reid dan 
Bojanic, 2009, dalam Berezina, dkk, 2012:996) 
Dalam konteks industri hotel, literatur juga menunjukkan hasil positif. Ada 
beberapa penelitian yang menganggap bahwa total quality management berkaitan dengan 
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keunggulan kompetitif dan kinerja hotel. Manajemen mutu total dapat mempengaruhi 
kinerja dalam industri hotel dalam dua cara yang saling melengkapi. Hal ini dapat 
memiliki dampak internal melalui proses, dan dampak eksternal melalui pasar. Dampak 
internal terhadap kinerja berkaitan dengan fungsi internal organisasi (misalnya 
peningkatan produktivitas, peningkatan efisiensi dan pengurangan biaya dan limbah). 
Dampak eksternal terhadap kinerja harus dilakukan dengan efek kualitas pada kepuasan 
pelanggan dan permintaan (misalnya meningkatkan penjualan dan pangsa pasar, menjaga 
hubungan pariwisata, menarik wisatawan baru, mencapai tingkat kepuasan wisatawan 
yang lebih tinggi dan meningkatkan citra) (Bowen dan Schoemaker, 1998; Pizam dan 
Ellis, 1999; Gustafsson dkk, 2003; Antony et al, 2004; Wilkins et al, 2007, Tari, dkk, 
2010:501). Ramayah, dkk (2011) menemukan bahwa orientasi pasar memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kinerja organisasi dan kualitas pelayanan. Juga, kualitas jasa 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja organisasi. penelitian ini menemukan bahwa 
kualitas pelayanan sebagian menengahi hubungan antara orientasi pasar dan kinerja 
organisasi.  Tari, dkk (2010) menemukan bahwa komitmen manajemen pada 
mutu/kualitas akan meningkatkan kinerja hotel di Spanyol. Penelitian lainnya adalah 
Daskalopoulou dan Petrou, (2005) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
dampak positif terhadap profitabilitas perusahaan. Lakhal, dkk (2006) menemukan bahwa 
Ada hubungan positif antara praktek manajemen mutu dan kinerja organisasi.  
 
SIMPULAN 
1. Hubungan orientasi kewirausahaan terhadap orientasi pasar adalah positif dan 
signifikan. Korelasi antara EO dan MO menunjukkan bahwa fokus pasar adalah 
komponen penting dari EO. Dengan kata lain, dimensi EO (inovasi, pengambilan 
risiko dan proaktif) merespon perubahan pasar dan dipengaruhi oleh pasar itu 
sendiri. 
2. Hubungan antara Entrepreurial Orientation terhadap Services Quality.  positif dan  
signifikan. Dalam lingkungan pemasaran dinamis, pemasar terus memodifikasi 
menawarkan campuran mereka dalam menanggapi dan / atau dalam 
mengantisipasi perubahan kebutuhan dan tindakan pesaing. Upaya yang konsisten 
seperti oleh perusahaan berorientasi pasar mempersempit kesenjangan persepsi 
antara manajemen perusahaan dan pelanggan (Zeithaml et al., 1990). 
3. Hubungan Market Orientation Terhadap Services Quality adalah positif dan 
signifikan. Perusahaan yang berorientasi pasar memiliki kemampuan untuk 
memahami target pasar mereka lebih baik. Mereka lebih berkomitmen untuk 
memberikan kualitas layanan premium kepada pelanggan mereka. Chang dan 
Chen (1998) juga terbukti secara empiris bahwa upaya orientasi pasar dapat 
menyebabkan penyediaan layanan berkualitas tinggi, yang kemudian akan 
menghasilkan kinerja perusahaan ditingkatkan. Secara keseluruhan, perusahaan 
jasa yang berorientasi pasar lebih mampu memenuhi kebutuhan dan harapan 
pelanggan mereka dengan memberikan kualitas layanan yang unggul (dalam Lam, 
dkk, 2012) 
4. Hubungan Entrepreurial Orientation Terhadap Performance adalah positif dan 
signifian. Tindakan tersebut, yang secara signifikan meremajakan organisasi, 
pasar mereka, atau industri (Covin dan Miles, 1999), dapat memperkuat pangsa 
pasar mereka (Zahra dan Covin, 1995) dan memungkinkan mereka untuk 
menangkap keuntungan yang tinggi (Walter et al., 2006). Hal ini tidak 
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mengherankan bahwa beberapa studi empiris telah dibenarkan EO-kinerja 
proposisi teoritis dengan melaporkan bahwa EO berhubungan positif terhadap 
kinerja perusahaan (Lee et al, 2001;. Wiklund dan Shepherd, 2005;. Keh et al, 
2007). Perlu dicatat, bagaimanapun, bahwa tidak semua studi telah menemukan 
hubungan positif antara EO dan kinerja. Misalnya, Walter et al. (2006) tidak 
menemukan hubungan langsung antara EO dan pertumbuhan penjualan, 
penjualan per karyawan, atau pencapaian keuntungan, sementara Tang et al. 
(2008) menemukan hubungan curvi-linear antara EO dan kinerja (dalam Dada dan 
Watson, 2013:794). 
5. Hubungan orientasi pasar pada kinerja organisasi  adalah tidak signifikan.  
Pengaruh orientasi pasar pada kinerja organisasi meski sudah banyak diteliti tetapi 
masih menimbulkan banyak keraguan. Peneliti-penelitian seperti Kirca et al, 
(2005); Shoham, dkk (2005); Nerver dan Slater (1990) percaya bahwa dengan 
mengadopsi orientasi pasar, dapat menyebabkan hasil kinerja yang positif. 
Konsepnya telah ditetapkan dan empiris divalidasi sebagai cara untuk 
meningkatkan kinerja bisnis dan dapat menjadi keunggulan kompetitif yang kuat 
(Porter, 1980; Day, 1990). Di sisi lain, ada beberapa penelitian yang menunjukkan 
bahwa orientasi pasar bukan hanya orientasi strategis yang layak dan karenanya 
orientasi lain yang bisa memberikan kontribusi terhadap perbaikan kinerja 
perusahaan (Hult dan Ketchen, 2001). Sementara itu, Jaworski dan Kohli (1993) 
menemukan bahwa orientasi pasar terkait dengan kinerja keseluruhan bisnis (tapi 
bukan pangsa pasar), komitmen organisasi karyawan dan semangat tim, dan itu 
memberi manfaat psikologis dan sosial kepada karyawan.  
6. Hubungan Services Quality Terhadap Performance adalah siginifikan. Dalam 
konteks industri hotel, literatur juga menunjukkan hasil positif. Ada beberapa 
penelitian yang menganggap bahwa total quality management berkaitan dengan 
keunggulan kompetitif dan kinerja hotel. Manajemen mutu total dapat 
mempengaruhi kinerja dalam industri hotel dalam dua cara yang saling 
melengkapi. Hal ini dapat memiliki dampak internal melalui proses, dan dampak 
eksternal melalui pasar. Dampak internal terhadap kinerja berkaitan dengan fungsi 
internal organisasi (misalnya peningkatan produktivitas, peningkatan efisiensi 
dan pengurangan biaya dan limbah). Dampak eksternal terhadap kinerja harus 
dilakukan dengan efek kualitas pada kepuasan pelanggan dan permintaan 
(misalnya meningkatkan penjualan dan pangsa pasar, menjaga hubungan 
pariwisata, menarik wisatawan baru, mencapai tingkat kepuasan wisatawan yang 
lebih tinggi dan meningkatkan citra) (Bowen dan Schoemaker, 1998; Pizam dan 
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